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RESUMEN 
 
El presente estudio presenta los resultados de la práctica profesional realizada en 
la empresa JGB S.A. de Santa Marta, Magdalena.  El área escogida fue la de Gestión 
Documental, dado que se evidenciaron serios problemas en este proceso.  La 
propuesta metodológica para el mejoramiento del programa de Gestión Documental 
consiste en una estrategia de control documental, que consta de cinco (5) etapas: 
Registro de entradas, clasificación de documentos, codificación documental, rastreo 
de archivos y evaluación (Control). Finalmente, se recomienda hacer un control 
eficiente de los documentos que requieren algún tipo de trámite, dado que estos 
revisten de una mayor prioridad. 
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ABSTRACT 
 
The present study presents the results of the professional practice carried out in the 
company JGB S.A. de Santa Marta, Magdalena. The area chosen was Document 
Management, given that serious problems were evident in this process. The 
methodological proposal for the improvement of the Documentary Management 
program consists of a documentary control strategy, which consists of five (5) stages: 
Entry registration, classification of documents, documentary coding, file tracking and 
evaluation (Control). Finally, it is recommended to make an efficient control of the 
documents that require some type of procedure, since these have a higher priority. 
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1. INTRODUCCIÓN  
 
El proceso de globalización ha traído consigo cambios y transformaciones en 
el contexto de las organizaciones, exigiéndole a éstas, servicios y productos de alta 
calidad debido a que estos cambios repercuten en las expectativas y necesidades de 
las personas, razón por la cual las empresas permanecen en la dinámica de 
implementar nuevas estrategias e instrumentos que les permitan lograr los objetivos 
planteados por la organización, y a la vez satisfacer las necesidades de sus clientes 
internos y externos.  
 
Las empresas en la actualidad buscan incansablemente ser más competitivas y 
productivas en el mercado en que se desenvuelven, razón por la cual implementan 
acciones que les permitan mejorar cada vez más su actividad económica, buscando 
con ello un aumento significativo de su posición competitiva. De igual modo, buscan 
entrar en nuevos mercados, para lo cual es necesario contar con sistemas de calidad 
sólidos para reducir riesgos, incrementar la rentabilidad, implementar economías de 
escala, lograr posicionamiento de la marca, tener tecnología avanzada, optimizar 
recursos y adquirir habilidades y conocimientos. Dichas estrategias se facilitan 
cuando se cuenta con procesos de calidad robustos, incluyendo la gestión 
documental. 
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En ese orden de ideas, en este trabajo se presenta una propuesta metodológica para 
el mejoramiento del proceso de gestión documental de la empresa LABORATORIO 
JGB S.A El documento se divide en dos secciones. En la primera de ella, se realiza 
un bosquejo de la empresa, resaltando su hecho histórico, así como sus aspectos 
corporativos, entre ellos: misión, visión, objetivos y valores. Luego se presenta el 
diagnóstico realizado, se describe el área de trabajo, así como las funciones de 
pasante desarrolladas. En la última parte de esta primera sección se expone la 
estructura de la propuesta de mejoramiento, presentando su título, objetivos, 
justificación y cronograma. 
 
En la segunda sección, se expone el desarrollo de la propuesta metodológica, 
planteando cada uno de los objetivos específicos para lograr lo propuesto. 
 
Finalmente, se exponen las principales conclusiones derivadas de la práctica de 
formación y se plantea una serie de recomendaciones para la empresa. 
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2.  CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICA. 
EMPRESA LABORATORIO JGB S.A 
 
En la empresa, se ha asignado en el cargo de transferencista de droguerías; 
donde se encuentra con todas las herramientas necesarias para el desarrollo de las 
diferentes labores, este cargo se encuentra en el área de campo (comercial), en un 
horario de 8:00 am a 5:00 pm.  Este cargo implica una responsabilidad ya que hay 
que responder por los objetivos planteados cada mes; como lo es: El presupuesto de 
venta, capacitación a los dependientes de la droguería, para que estos a su vez puedan 
cumplir con la meta asignada y lograr la rotación de los productos al consumidor 
final, digitar la información requerida en el software o aplicativo con el fin de llevar 
un control más veraz de la información. Es responsabilidad del pasante velar que la 
información se ejecute en los tiempos estimados para en el caso que se requiera hacer 
los pagos respectivos a los clientes y de esa manera generar satisfacción por parte de 
los clientes. Se cuenta con jefe inmediato quien es el encargado de velar por el 
cumplimiento de metas u objetivos y por facilitar las herramientas necesarias para la 
elaboración del trabajo. 
 
FUNCIONES COMO PASANTE:  
 
Las principales actividades que se realizaron como pasante, se relacionan con: 
o Identificar la falencia con la cual aplicar los conocimientos adquiridos y 
diseñar un plan de mejora. 
o Plantear una propuesta para el desarrollo del trabajo de prácticas. 
o Recepción de documentos soportes de las transacciones de los clientes, con el 
fin de legalizar actividades  
o Capacitación a los clientes. 
o Dar información veraz a los clientes de los diferentes planes de fidelización. 
o Toma de pedidos. 
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o Cumplimiento de presupuesto 
o Digitar facturas 
o Velar por el cumplimiento de negociaciones 
o Responsable de la rotación de inventarios 
o Elaboración de informes. 
 
  
2.1  RESEÑA HISTÓRICA DE LA EMPRESA 
 
LABORATORIO JGB S.A es una Sociedad Anónima, creada en 1875, donde el 
médico de la Universidad Nacional, Doctor Enrique Garcés da inicio al proyecto que 
en principio tenía forma de farmacia en un local ubicado en la Cra 5 con calle 13 en 
la ciudad de Cali, anexo a su consultorio médico. Fue allí, donde él y posteriormente 
su esposa, Doña Joaquina Borrero de Garcés, atendieron todo lo relacionado con la 
preparación y despacho de los productos farmacéuticos. En 1899 muere el Doctor 
Enrique Garcés, y su hijo Jorge Garcés Borrero en compañía de su madre asume la 
dirección del negocio. 
 
Para 1925, el prestigio de la Farmacia Garcés ya estaba sólidamente establecido en 
todo el país y productos como el agua oxigenada, las píldoras Sultana y la Magnesia 
Calcinada Engar, eran ya familiares en todos los hogares. 
 Sin embargo, para la época, era necesario importar todos estos productos. Es 
entonces cuando Don Jorge Garcés Borrero, con el firme propósito de crear una 
empresa donde se elaborarán todos sus productos farmacéuticos, inicia la 
construcción de los prestigiosos Laboratorios JGB. 
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En este empeño, se desarrollaron y lanzaron al mercado productos de diferentes 
categorías como laxantes y antiácidas, desinflamatorio, antiparasitarios y algunos 
otros muy especializados como calmantes para los nervios. También por esta época, 
se inicia el desarrollo de la categoría de botiquín con productos como vendas de 
algodón y antisépticos base peróxidos y la misma es sistemáticamente renovada con 
productos como Algodón Zig Zag, Agua Oxigenada y Alcohol. Otra categoría que se 
desarrolló con gran fuerza fue la categoría de suplementos multivitamínicos en la cual 
se lanzaron al mercado productos como Emulsión JGB, Elixir de Hierro y Complejo 
B y Kola Granulada Tarrito Rojo JGB.  
En la categoría de cuidado personal, se lanzaron productos como pañuelos 
faciales, jabón de tocador, desodorantes, toallas higiénicas, cremas corporales y 
shampoos especializados. En la categoría de cuidado del hogar, JGB también 
participó con productos como insecticidas, lustradores para muebles y para zapatos, 
limpiadores líquidos y en polvo y blanqueadores. En la década de los 90s, la empresa 
incursiona en la categoría de Cuidado Oral con el lanzamiento de la marca 
Fluocardent (crema dental, cepillos dentales y seda dental) y así mismo renueva otras 
de las categorías en las cuales ya venía participando con el lanzamiento de productos 
como Removedor Suavisol y Espuma de Afeitar. 
El desarrollo de las marcas alcanzó un amplio portafolio que ha venido 
evolucionando generación tras generación y hoy es símbolo de una tradición 
colombiana, un legado de valores que representa confianza, seriedad, calidad, y 
rectitud. (Estatutos Corporativos). 
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2.2. ASPECTOS CORPORATIVOS  
A continuación, se citan los aspectos o elementos corporativos de 
LABORATORIO JGB S.A 
 
2.2.1. Misión.  Somos una organización orientada a entender, conocer y satisfacer 
las necesidades de nuestros consumidores en el mercado nacional e internacional. 
Ofreciendo marcas de excelente calidad a precios accesibles para el cuidado personal, 
cuidado del hogar y productos farmacéuticos de venta libre. 
 
Con un enfoque de crecimiento, eficiencia y rentabilidad, soportados dentro de 
una concepción de trabajo en equipo, donde el compromiso y la motivación 
contribuyen al mejoramiento de la calidad de vida de los colaboradores, de nuestros 
socios comerciales e inversionistas. 
 
2.2.2. Visión. JGB logrará su crecimiento, mediante la construcción de marcas 
altamente reconocidas y asociadas a productos de excelente calidad, a precios 
competitivos igualmente lo hará a través de la excelencia en el manejo en el punto de 
venta y en el fortalecimiento por canal. JGB trabajara de manera permanente en la 
construcción y mantenimiento de un equipo humano especializado, comprometido y 
altamente motivado con los objetivos de la organización y en el fortalecimiento y 
evolución del modelo de trabajo actual. 
 
 
2.2.3. Objetivos: como propósito fundamental creamos empresa promoviendo 
nutrición y salud al alcance de todos. 
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2.2.4. Valores.  
Transparencia 
 
   Actuamos consecuentemente con lo que decimos y pensamos. Somos fieles a 
nuestros principios en la línea con nuestras políticas organizacionales. 
 
 
Creatividad 
  
Nos gusta ser diferentes, por eso pensamos formas únicas para desarrollar nuestros 
proyectos y procesos. 
 
Compromiso 
    Trabajamos con pasión por los objetivos de la organización entendiéndolos como 
propios y dando lo mejor para cumplirlos. 
 
Respeto 
    Valoramos cada persona por lo que es, por eso trabajamos en equipo, nos 
comunicamos abiertamente y de manera constructiva. 
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3.  DIAGNÓSTICO 
 
La problemática que motiva el presente estudio o propuesta de intervención es la 
deficiencia que existe actualmente en el proceso de gestión documental en la 
empresa.  En el momento la única persona disponible para este proceso es la 
secretaria, encargada de hacer toda la parte social de la empresa, recepción de 
llamadas direccionamiento de correspondencias, estar al tanto de las situaciones se 
presenten en la atención al cliente para darle solución y buscar el conducto para que 
se resuelva.   Debe llamar a cada cliente para recordarles fechas de pagos, de los 
impuestos, seguridad social, pago de proveedores, servicios públicos, o fechas 
importantes para la empresa a la cual se le brinda el servicio, esto con el fin de que el 
cliente sienta una atención personalizada y sepa lo importante que es para la entidad. 
 
Ahora bien, como resultado del proceso de formación (Práctica Profesional) 
realizado en la empresa LABORATORIO JGB S.A, fue posible constatar que esta 
organización cuenta con un proceso de gestión documental bastante deficiente, por lo 
cual se hace necesario implementar una propuesta que constituya una acción de 
mejora y haga más ameno el proceso de registro, ubicación y rastreo de archivos. La 
organización cuenta con un excelente clima laboral, sin embargo, se requiere facilitar 
el proceso de registro, archivo y búsqueda de los documentos que recibe.  
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Esta preocupación se deriva debido a que, por las fallas en la gestión documental, 
se pueden acumular los documentos o extraviarse, haciendo que se retrasen muchos 
procesos o que, en el peor de los casos, se incumpla con solicitudes de clientes o 
terceros. Por esa razón, se hace necesario implementar una estrategia que logre 
reducir el volumen de documentos, brindar lineamientos en materia de gestión 
documental, aprovechar las tecnologías de la información y la comunicación, de tal 
forma que se garanticen unas buenas prácticas de gestión documental, con el fin de 
cumplir plenamente con los objetivos de la organización y hacer efectiva, ágil y 
precisa la gestión documental de la organización, toda vez que éste proceso es una 
columna vertebral de la misma.  
 
Toda organización debe conocer sus ventajas, limitantes y desventajas frete a su 
competencia, es por ello que los expertos en el diagnóstico desmantelen dichos 
aspectos, es por ello que a continuación, se presenta la matriz DOFA de Laboratorio 
JGB S.A. derivada del análisis del diagnóstico. 
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3.1 Matriz DOFA 
 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
o Desorden en la recepción, 
organización y procesamiento 
del archivo. 
o No se cuenta con manuales de 
procedimientos. 
o Misión, visión objetivos no se 
encuentra en un lugar visible.  
o Falta de sistematización de las 
solicitudes y prioridades de los 
clientes. 
o Amplia gama de servicios para 
ofrecer a sus clientes. 
o Las relaciones interpersonales de 
los socios en el campo 
competitivos (Relacione 
sociales). 
o Inclusión de pasantes y 
practicantes  
o El mercado al cual se ha 
direccionado es favorable y se 
encuentra en crecimiento  
 
 
FORTALEZAS AMENAZAS 
o Cuenta con la tecnología 
adecuada para el desarrollo de 
las funciones (hardware).  
o La oficina cuenta con un espacio 
amplio y bien distribuido. 
o El personal es eficiente y se 
siente motivado.  
o Se evidencia calidad humana en 
la atención a los clientes que 
llegan a la firma.  
 
 
o Competencia desleal, puesto que 
en el mercado existen 
profesionales que ofrecen sus 
servicios a precios más bajos. 
o Estrategias de diferenciación por 
parte de la competencia, esto 
ocasiona que muchos clientes 
potenciales acudan a ellos. 
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4. OBJETIVOS  
4.1 Objetivo General.  
Plantear una propuesta metodológica para el mejoramiento del programa de 
Gestión Documental de la empresa LABORATORIO JGB S.A 
 
4.2 Objetivos específicos  
 
 Plantear una estrategia de control para el mejoramiento del programa 
de Gestión Documental. 
 Desarrollar un instrumento para la estimación de los costos de 
personal para el mejoramiento del programa de Gestión Documental. 
 Desarrollar un instrumento para la estimación de los costos 
tecnológicos para el mejoramiento del programa de Gestión 
Documental. 
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5. REFERENTES TEORICOS  
   En este apartado se presenta una revisión de conceptos referenciales que han sido 
totalmente relevantes en este proceso. 
 
Modelos de Gestión de Calidad en las PYMES 
   El concepto detrás de la palabra “Pyme” es el de “pequeña y mediana empresa”. En 
términos generales se entiende por Pyme una empresa de facturación moderada y/o 
que tiene poco personal (Federico, 2009). El entorno en el que actualmente se 
desenvuelven las pymes se caracteriza por ser muy inestable y demasiado 
competitivo. 
 
   Es por ello, que para no quedar rezagadas en el mercado las pequeñas empresas 
deben competir eficazmente frente a otras empresas de todos los tamaños.   La forma 
en que pueden lograr obtener una ventaja competitiva y defenderse de empresas más 
grandes y exitosas es estableciendo la calidad como aspecto fundamental de su 
cultura organizacional.  
 
  En este sentido, se debe hablar entonces, de modelos y sistemas de gestión y 
aseguramiento de la calidad. Es mediante la implementación de una cultura de la 
calidad que “las empresas pequeñas –y bien administradas- son capaces como las 
empresas más grandes de desarrollar estrategias que supongan una ventaja 
competitiva” (Gooderl, 2012, p.20). 
 
   A nivel mundial, es muy difícil reducir o limitar el concepto de calidad a las Pymes, 
debido a que las pequeñas empresas a nivel mundial, por encontrarse en un entorno 
de relaciones internacionales se ven obligadas a utilizar modelos de calidad muy 
parecidos a los de grandes empresas en su mismo ámbito.  Por eso, la calidad a nivel 
internacional se habla en un mismo lenguaje. 
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   En ese sentido, es necesario destacar los modelos de gestión de la calidad más 
usuales a nivel mundial. Dentro de los principales modelos se encuentran los 
relacionados con las Normas ISO (Organización Mundial de Normalización), que 
buscan globalizar y estandarizar la mecánica de la calidad donde antes solo se 
trabajaba a pequeña escala; el Modelo Deming, desarrollado en Japón bajo las 
doctrinas de Deming y que busca una gestión de la calidad total mediante una total 
implantación e involucramiento del personal en obtener los mejores resultados para la 
organización. La estrategia de mejora continua de este modelo está basada en criterios 
como políticas y objetivos, organización y operativa, educación y difusión, 
información y utilización, calidad del producto o servicio, estandarización, gestión y 
control, garantía de calidad, resultados y planes a futuro. 
 
   Otro modelo de gran importancia es el Modelo Malcolm Baldrige.  Es un modelo 
americano influenciado seriamente por doctrinas japonesas de la gestión de la calidad 
total. Se fundamenta en criterios como liderazgo, planificación estratégica, enfoque al 
cliente y mercado, información y análisis, gestión de recursos, estandarización y 
resultados de negocio. Mediante esta metodología lo que se quiere es evaluar los 
puntos fuertes de la empresa para direccionar su estrategia de mejora continua. 
 
   El Modelo EFQM (European Fundation for Quality Management), por su parte, es 
un modelo europeo cuya filosofía principal es conseguir un nivel de excelencia 
operativo desde el punto de vista del negocio y con un enfoque al cliente interno y al 
externo. El modelo EFQM clasifica a la empresa de acuerdo al grado de 
cumplimiento del modelo, es decir, su implementación en la empresa. 
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    Por último, el Modelo de Excelencia Iberoamericano, intenta unificar algunos de 
los modelos vigentes a nivel nacional en Iberoamérica y surgió de la necesidad de 
estandarizar en un mismo modelo el nivel de calidad.  Este modelo tiene una clara 
orientación hacia el autoconocimiento en materia de gestión de calidad y como base 
para trazar unas líneas estratégicas hacia el desarrollo e implantación de mejoras en 
los sistemas de calidad. 
 
    A nivel latinoamericano los criterios para la aplicación de modelos de gestión en 
las pequeñas empresas se han dejado a criterio de cada organización.  Para efectos de 
este estudio se han tomado como referencia el Modelo de Gestión Empresarial y de 
Calidad (GE&C) para las PYMES salvadoreñas, estudio realizado por (Arturo, 
Godofredo, & Mauricio, 2011).  
 
    En este modelo los autores proponen un conjunto de herramientas para que las 
PYMES salvadoreñas encaucen su potencial hacia la Gestión de Calidad. Este 
modelo se basa en criterios como el logro de resultados balanceados, pensar en el 
valor agregado para los clientes, visión desafiante y soñadora, gestión de la empresa 
por procesos, considerar a las personas como los recursos más importantes de la 
organización, potenciar la creatividad y la innovación, establecer alianzas y asumir la 
responsabilidad con un desarrollo sostenible. 
 
   Otro estudio de gran importancia relacionado con las Pymes fue la “Propuesta de un 
modelo de gestión para PYMEs, centrado en la mejora continua” de (Cárdenas & 
Fecci, 2007). La intención de ese trabajo es proponer un modelo de gestión, basado 
en la mejora continua, que facilite al pequeño y mediano empresario desarrollar una 
actividad innovadora constante, acorde con los cambios tecnológicos que se suceden 
de forma continuada, y de ese modo, aumentar la flexibilidad y la capacidad de 
respuesta ante los cambios del entorno. 
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    En el ámbito colombiano, en primer lugar, hay que señalar que en nuestro país 
“Las pymes representan el 99,9% del total de las empresas en Colombia, cerca de 1,6 
millones de unidades empresariales.  De ahí la relevancia de conocer las dificultades 
y desafíos que enfrentan en el panorama económico tanto actual como futuro del 
país” (Revista Dinero, 2015).  Desde un punto de vista más legal hay que explicar 
que en Colombia el sector empresarial está clasificado en micro, pequeñas, medianas 
y grandes empresas, esta clasificación está reglamentada en la Ley 590 de 2000 y sus 
modificaciones (Ley 905 de 2004), conocida como la Ley Mipymes.  
 
    El término Pyme hace referencia al grupo de empresas pequeñas y medianas con 
activos totales superiores a 500 SMMLV y hasta 30.000 SMMLV (BANCOLDEX, 
s.f.). En Colombia Es necesario desarrollar programas para asegurar el 
mantenimiento de Pymes a través del aumento de su competitividad.  Estos 
programas se deben enfocar en áreas de necesidad tales como: acceso a la 
información y tecnología de comunicación, acceso a crédito para que ellos puedan 
mejorar su tecnología industrial, redes comerciales, entrenamiento, reducción de 
costos, técnicas para mejorar la productividad y la calidad, producción más limpia, 
especialización, acceso a nuevos mercados, entre otras.  Contar con un sistema de 
gestión de calidad facilitará el que las PYME´s puedan competir con empresas más 
grandes al brindar confianza a sus clientes de que sus productos o servicios 
mantienen una calidad constante (Aguilar, s.f.). 
  “En Colombia a través del ICONTEC Instituto Colombiano de Normas Técnicas y 
Certificación, ha desarrollado las Normas Técnicas Colombianas conocidas como 
NTC, que no son más que la adaptación de las normas internacionales declaradas por 
la ISO a la filosofía colombiana desde hace 50 años” (Quintero, 2014).   Este modelo 
nace con el propósito de darle a este sector de la economía una herramienta que le 
permita desarrollar una estructura interna sólida que garantice direccionar negocios 
con altos estándares de calidad, lograr ser más competitivos frente a nuevos mercados 
y permanencia en los mismos. 
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  Gobierno Corporativo: La gerencia, desde tiempo atrás, ha sido objeto de 
múltiples interpretaciones a través de las teorías administrativas, de la cuales se puede 
destacar importantes teóricos como Taylor, Elton Mayo, Fayol, entre otros.  En estas 
propuestas la gerencia solo apuntaba a la “dirección”, con el objetivo de producir 
utilidades desde el punto de vista mecanicista, exceptuando factores importantes 
como la motivación y la satisfacción, que deben ser imprescindibles en todo sistema 
de gerencia.  
 
Así, la gerencia tenía una única connotación de dirección, donde el gerente dirige la 
organización en función de los intereses de sus propietarios. La organización se 
sostiene sobra la base del conocimiento de las leyes que dominan la naturaleza y que 
permiten su manipulación en función del objeto deseado. Es aquí en donde la 
liberación del modernismo es contradictoria, porque usa al hombre como un medio y 
no como un colaborador para el logro del objetivo deseado. 
 
    Hoy se puede notar que las organizaciones actuales, no pueden tener el mismo 
sentido que las organizaciones de la modernidad ilustrada. Hoy en día éstas están bajo 
el concepto de nuevas y avanzadas tecnologías, en donde la autonomía racional queda 
relegada. El hombre en la organización ya no es más el sujeto cognoscente, que, 
gracias al uso de su razón, es esencialmente autónomo. Ahora es otro dispositivo más 
que tiene la facultad de disponer de los demás recursos.  
    Las organizaciones creadas en la modernidad, tienen que tener sentido de 
aprovechamiento de los recursos. Por lo tanto, las teorías pasadas: mecanicistas, 
organicistas y neo-organicistas han entrado a replantearse, sin perder de vista las 
posibilidades de alcanzar la mayor eficiencia posible. Así, el gerente actual deberá 
buscar el modo de gestionar la organización de tal forma que los distintos individuos 
que conforman la organización, cooperen en función del logro de unos objetivos. 
Para ello es necesario que exista una gobernanza seria y claramente definida. 
24 
 
 
    La gobernanza está presente en las organizaciones que desean fomentar una nueva 
tendencia en la gestión, donde lo importante son las necesidades de los gobernados y 
no los intereses de sus gobernantes, es decir simpatiza por una democracia 
participativa, que genera una   corresponsabilidad de todos los grupos de interés y 
fortalece la construcción de redes y mecanismos de gestión participativa.  
La gobernanza se relaciona con el liderazgo y la autoridad de quienes realizan la 
gestión. Platón, por ejemplo, la utilizó para denominar el modo de gobernar a los 
ciudadanos, en la edad media el vocablo empezó a utilizarse para designar el 
gobierno y es en el siglo XX que las organizaciones internacionales y las escuelas de 
gestión pública lo enfocan como el arte o modo de gobierno. 
    Inciarte & otros (2014), señalan que la gobernanza es un proceso intencional de 
definición de objetivos, valores, metas, fines futuros, a través de instrumentos, 
medios, actores que destacan la forma de cómo se va a realizar, a fin de acrecentar la 
gobernabilidad de una organización.  En fin, es un cambio de sentido de la dirección, 
en donde la gestión está orientada al colaborador, enfocada a resultados y a procurar 
la mayor eficiencia y la eficacia (p.84). Es decir, es la interacción y correlación entre 
distintos grupos de interés, generando un nuevo estilo de gobierno, dejando atrás las 
antiguas prácticas de autoridad sancionadora, abriéndose a las opiniones y querer de 
los administrados.    
 
     Así las cosas, la mejor forma de traducir un sistema de gobernanza en la 
organización, es por medio del gobierno corporativo. Éste constituye un mecanismo 
para la toma de decisiones de cualquier organización pública o privada; grande, 
mediana o pequeña. Por esa razón su implantación en la organización es el primer 
paso para definir un modelo de gobernanza que haga frente a las crisis provocadas 
por la inestabilidad del actual sistema capitalista.   
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    Ahora bien, se entiende por Gobierno corporativo “el conjunto de prácticas, 
formales e informales, que gobiernan las relaciones entre los administradores y todos 
aquellos que invierten recursos en la empresa, principalmente accionistas y 
acreedores” (Lagos Cortés, 2013). De igual forma, siguiendo la definición de la 
Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico – OCDE se puede decir 
que “El gobierno corporativo también provee la estructura a través de la cual se 
establecen los objetivos de la empresa, los medios para alcanzar estos objetivos, así 
como la forma de hacer un seguimiento a su desempeño” (Lagos Cortés, 2013).   
 
    Precisamente, esa connotación de control y dirección que tiene el gobierno 
corporativo, es lo que hace que éste se encuentre estrechamente relacionado con el 
control interno de la organización y los procesos de calidad. “Las adecuadas prácticas 
de gobierno corporativo están intrínsecamente relacionadas con los sistemas de 
gestión de las organizaciones, con alcanzar sus objetivos y con garantizar la 
sostenibilidad de las corporaciones; esto no es otra cosa que el control interno 
organizacional” (Baracaldo-Lozano, 2013, p.586).  
   Este aspecto es de suma importancia, dado que la consecución de los objetivos 
organizacionales, así como la gestión de los riesgos financieros, operativos, 
culturales, legales o reputaciones, podrían afectarse significativamente si el gobierno 
corporativo no se encuentra presente de manera transversal en la alta gerencia, en los 
mandos medios y en el cuerpo operativo. 
A través del gobierno corporativo, las organizaciones pueden definir su enfoque 
estratégico gerencial. El enfoque estratégico de una empresa es el que determina el 
posicionamiento de la compañía frente al mercado. Del mismo modo, también 
permite competir con éxito para lograr un buen desempeño del negocio y la 
satisfacción de los clientes.  
Tradicionalmente las empresas se han enfocado principalmente a dos estrategias: la 
diferenciación y el liderazgo en costos. 
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      La implementación de estas estrategias de manera simultánea generalmente 
resulta incompatible debido a que para seguir una estrategia de bajo costo la empresa 
deberá fabricar su producto a un costo inferior que el de su o sus competidores lo que 
la llevará a escoger un nivel de diferenciación bajo debido a que diferenciar, 
generalmente cuesta. Esta es una de las decisiones más importantes que debe tomarse 
a través del gobierno corporativo para la supervivencia de la organización en el 
tiempo. 
 
   La existencia del gobierno corporativo en las organizaciones se justifica en la 
medida en que permite el direccionamiento estratégico de la misma. En primer lugar, 
el plantear los objetivos organizacionales permite que los objetivos y expectativas del 
personal se alineen con los de la empresa. Esta primera acción será garante de un 
clima laboral adecuado al propiciar una mayor motivación y satisfacción de las 
personas. Por otra parte, permite que garantizar los recursos necesarios, así como el 
personal adecuado para cada actividad; define una estructura organizacional clara que 
puede evidenciarse en los cargos, responsabilidades y jerarquías. Esta jerarquización 
garantiza que exista unidad de mando y que el personal sepa a quién rendir cuentas o 
reportarse. 
    Finalmente, el gobierno corporativo permite que existan un mayor seguimiento o 
evaluación las actividades asignadas.  Para eso es importante que exista 
comunicación permanente, tanto de forma descendente (de jefe a empleado) como 
ascendente (del colaborador al jefe).  La evaluación no sólo se hace desde la 
percepción de los actores implicados; también se hace monitoreo de un sistema de 
indicadores previamente definido.  A partir de estos indicadores la gerencia puede 
formular e implantar estrategias de recompensas o castigos, de acuerdo al desempeño. 
 
5.1 Marco conceptual. A continuación, se definen algunos de los conceptos 
centrales de este trabajo. 
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Gestión: “el concepto de gestión es transversal a la organización, a sus 
subsistemas, a sus funciones, a sus procesos y a sus niveles” (Sanabria, 2007). 
 
Gestión Documental: “Es el conjunto de actividades administrativas y técnicas 
tendientes a la planificación, manejo y organización de la documentación producida y 
recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final con el objeto de 
facilitar su utilización y conservación” (Departamento Administrativo de la Función 
Pública de Colombia, la Gestión Documental). 
 
Calidad: “La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una 
organización: el producto o servicio, el proceso, la producción o sistema de 
prestación del servicio o bien, entenderse como una corriente de pensamiento que 
impregna toda la empresa” (Saturno, Quintana, & Varo, 1997). 
 
Gestión de la calidad: “Es aquel aspecto de la función directiva que determina y 
aplica la política de calidad” (Saturno, Quintana, & Varo, 1997). 
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6. PROPUESTA  
 
Como se señaló en la introducción de este documento, actualmente las empresas 
requieren de sistemas de calidad robustos para poder permanecer en el mercado. El 
término “calidad” se puede entender de múltiples formas y su interpretación siempre 
ha estado ligada al término que acompaña y de acuerdo a cada época histórica. La 
American Society for Quality Control (Sociedad Americana para el Control de la 
Calidad), citada por (Summers, 2006) la define como: 
 
     Un término subjetivo para el que cada persona tiene su propia acepción. Desde el 
punto de vista técnico la calidad tiene dos significados: 1) las características de un 
producto o servicio que le dan la capacidad de satisfacer necesidades explícitas o 
implícitas, y 2) un producto o servicio libre de defectos. (p.60) 
 
A continuación, se ilustra la propuesta metodológica para el mejoramiento del 
programa de gestión documental. 
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Propuesta Metodológica para el Mejoramiento 
del Programa de Gestión Documental 
 
PMM-PGD 
1- Registro. 
Los registros constituyen la evidencia documental del sistema de gestión, por ello, se 
elaborará un registro de procedimientos e instrucciones en el que se recogerá el código, 
título y fecha de ingreso del documento. 
 
2- Clasificación 
En este paso, las actividades secuenciales a realizar están estrechamente relacionadas 
con la clasificación de los archivos de acuerdo con el código designado y su 
procedencia del mismo.  
 
3- Codificación. 
En este paso, es donde se le coloca el código al documento, y a la carpeta del archivo, 
estas van relacionadas con el propósito e interés de cada cliente.  Este paso es muy 
importante y de realizar cuidadosamente dado que los códigos no se pueden repetir. 
 
4- Rastreo. 
El rastreo de los documentos se realiza mediante el título de la actividad o acta, por el 
código secuencial que se encuentra ubicado en cada uno de los documentos que 
reposan en el área de archivos para una mejor y sencilla ubicación del mismo. 
 
5- Evaluación. 
En esta parte final del proceso de programa de gestión documental, se realiza la 
evaluación del proceso. Esta metodología es cíclica donde facilita realizar una 
retroalimentación del área de gestión documental y del programa en particular.  
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7. PLAN DE ACCIÓN  
 
Dentro de los problemas que puede afrontar una empresa, los que son más 
necesarios de resolver son los que tienen una relación directa con su objetivo social y 
los procedimientos internos de la misma, en este sentido se traza el plan de acción 
para atacar los problemas críticos del fenómeno en mención y en el objetivo de este 
trabajo. 
En primera medida, se realiza un diagnostico en la empresa y una vez encontrado 
los factores críticos y los favorables se formulan una estrategia para el diseño de un 
programa de gestión documental. Es necesario que los responsables de esta área, 
estén en la misma sincronización dado que es un paso muy importante para dar 
alcance al objetivo que se propone en este trabajo de prácticas profesionales. 
Cabe resaltar que para el palan de mejoramiento hay que incurrir en unos costos; 
costos de personal y tecnológicos los cuales son esenciales para que la puesta en 
marcha funcione con eficiencia, lo cual es muy importante para la toma de decisiones 
para la lata gerencia.  
Para dar alcance a las acciones planteadas se propone un cronograma de 
actividades para dar cumplimiento a los objetivos del trabajo. Así mismo se propone 
una metodología que va en coherencia con la propuesta metodológica para el 
mejoramiento del programa de Gestión Documental de la empresa LABORATORIO 
JGB S.A  
  
Cronograma de Actividades 
ACTIVIDAD 
Mes 
1 
Mes 
2 
Mes 
3 
Mes 
4 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Diagnóstico 
 
                
Formulación de 
estrategia de gestión 
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documental 
Diseño de 
instrumento para 
estimación de 
costos de personal 
para programa de 
mejoramiento 
                
Diseño de 
instrumento para 
estimación de 
costos tecnológicos 
para programa de 
mejoramiento 
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8. ACTIVIDADES REALIZADAS 
 
8.1 Desarrollo Del Primer Objetivo Específico. 
 
Obtener la información implica disponer de mecanismos que tengan la capacidad 
de reunir, de entre diferentes fuentes disponibles, los datos que sean más relevantes. 
Por eso, se debe actuar bajo principios de fiabilidad y selectividad que permitan que 
la información obtenida sea de calidad, sin dejar de optimizar los recursos 
disponibles. 
 
La era actual se caracteriza por la abundancia de información y su disponibilidad 
casi inmediata. Sin embargo, la mayor parte de esa información no suele ser de 
utilidad. Por lo tanto, para la empresa y su sistema de información es fundamental la 
infraestructura que da soporte a la función de obtención de información pues es la que 
proporciona una buena calidad en la materia prima: los datos. 
 
Antes de ser procesados los datos iniciales estos deben ser acumulados o 
almacenados en el sistema. El proceso de registro descrito anteriormente implica la 
elección de soportes lógicos y físicos en los que residirá la información, como es el 
caso de las bases de datos empresariales en las que permanecen los datos y las 
informaciones. 
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Así, para el desarrollo del primer objetivo, se planteó una estrategia de control 
documental, que consta de cinco (5) etapas: Registro de entradas, clasificación de 
documentos, codificación documental, rastreo de archivos y evaluación (Control). En 
la etapa de registro, se debe comprobar la entrada del documento. Es una fase 
determinante, dado que de ella depende el correcto flujo del archivo. Luego, estos 
documentos deben ser clasificados, de acuerdo a criterios como dependencia, 
procedencia, relevancia, etc.; también se recomienda la asignación de un código de tal 
forma que sea posible crear un sistema de gestión documental mucho más robusto. 
Por otra parte, contar con herramientas de rastreo, permitirá a la organización conocer 
la ubicación exacta de los documentos en cualquier momento. Finalmente, se 
recomienda hacer un control eficiente de los documentos que requieren algún tipo de 
trámite, dado que estos revisten de una mayor prioridad. 
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8.2 Desarrollo Del Segundo Objetivo Específico. 
 
Para toda operación necesita estar constituida por personas que interactúan con el 
Sistema de Información, estas a la vez se dividen en: 
o Operadores de computadoras: estas son personas encargadas de conseguir la 
información necesaria y llenarla al sistema.  
o Especialistas en Sistemas de Información: son analistas y programadores de 
sistemas que desarrollan y operan los Sistemas de información, en fin los 
analistas diseñan los sistemas de información con base a los requerimientos de 
los usuarios finales.  
o Usuarios finales: llamados también clientes, que usan un sistema de 
información ya generado. Estos pueden ser: trabajadores de oficina, clientes o 
gerentes. Para el cumplimiento de este segundo objetivo específico se formuló 
la siguiente matriz, con el fin de planificar los costos de una futura 
intervención en esta área (ver anexo 4 ): 
 
 
 
 
8.3 Desarrollo Del Tercer Objetivo Específico. 
 
Recursos Hardware: esta constituidos por todos los dispositivos físicos y 
materiales utilizados en el procesamiento de información. No solo se basa en los 
computadores y otros equipos, sino también todos los medios tangibles que ayuden a 
la recopilación de información, desde hojas de papel hasta disco magnéticos. Los 
recursos Hardware los sistemas de información basados en computadores están:  
o Los sistemas de computador: componen unas unidades de procesamiento 
central que contiene microprocesadores, y también una variedad de 
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dispositivos interconectados, tales como: sistema de microcomputadores, 
sistemas de computadores de rango medio y grandes sistemas de 
computadores mainframe. 
o Los periféricos del computador: son dispositivos como el teclado o el mouse 
electrónico para la entrada de datos y comandos, una pantalla de video o 
impresora para la salida de información y la utilización de disco magnéticos y 
ópticos para el almacenamiento recursos de datos (Duany, 2010).  
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Recursos software: En cualquier equipo informático y de gestión de la 
información es imprescindible una parte lógica, software, y dentro de este integrante 
se puede distinguir entre el sistema operativo, herramientas y lenguajes para el 
desarrollo, y aplicaciones para el usuario final (Duany, 2010). (Ver anexo 5) 
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9.  ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS. 
 
Ningún proceso de cambio en una organización es fácil.   Sin embargo, si se 
quiere ser sostenibles en el tiempo, se debe entender que la calidad y el aprendizaje 
organizacional no son una opción, sino imperante.  
Cabe resaltar que en esta organización hay cubrimirnto total en cuanto a la 
protección de los datos de los clientes, asismismo haciendo cumplimiento a lo 
establecido en el art.15 de la constitución politica colombiana y por consiguiente en 
la ley 1581 del 2012.  
En lo que se refiere específicamente al proceso de practica en esta importante 
organización, se puede decir que fueron innumerables los aportes que adquiridos de 
cada una de las personas que me acompañaron en esta etapa. Particularmente se 
considera que es una empresa que se encuentra consolidada, razón por la cual se debe 
empezar a brindar mayor importancia a los aspectos relacionados con el centro del 
negocio.  
Para ello, se considera necesario, definir funciones y responsabilidades claras para 
evitar dificultades de comunicación y para que cada persona sepa ante quién debe 
responder. No se puede dejar de anotar que ya se percibe un déficit de personal, razón 
por la cual debe empezarse a definir una estrategia de crecimiento para la empresa. 
 
El modelo gerencial de esta organización es participativo, pero requiere que se 
asuma desde la alta dirección un modelo de innovación en los procesos. 
 
Del resto, no queda más que decir que a pesar de las dificultades, esta empresa 
cuenta con un gran capital humano; desde el personal operativo hasta el gerente, 
todos muestra un sentido por lo humano y por hacer de esa organización una 
verdadera familia. 
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9.1 Recomendaciones 
 
Además de la propuesta planteada en este documento se sugiere realizar las 
siguientes actividades o iniciativas en la organización, con el fin de mejorar el 
proceso de gestión documental:  
 
o Conformar un equipo para la gestión documental: Como primer marco de 
acción, se sugiere la conformación de un equipo para la gestión documental, 
así como la creación de una división de GESTION DOCUMENTAL, 
delegando tareas específicas a cada integrante, para que de esta manera sea 
posible optimizar el funcionamiento de esta unidad.  
 
o Capacitación permanente sobre gestión documental: Se propone que todos 
los miembros de la organización realicen una capacitación virtual con el fin de 
obtener una mayor cualificación en el manejo de archivos. Esto permitirá que 
cada uno de los colaboradores se apropie y se identifique con la necesidad 
manifiesta de mejorar los procesos de gestión documental. 
 
o Sugerir la adopción de un sistema de gestión documental: Se requiere de la 
implementación o desarrollo de un sistema de información Software de 
Gestión Documental Inteligente que permita ahorrar tiempo y esfuerzo en la 
gestión de los documentos, desde su recepción hasta su archivo. 
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o  Actualmente existen soluciones tecnológicas que, de ser adquiridas, podrían 
mejorar sustancialmente dicho proceso. Con esta estrategia, se busca 
básicamente, contar con un proceso de gestión documental inteligente que le 
permita a la organización reducir el tiempo dedicado a la clasificación de 
documentos, hacer llegar la información a quién la necesita, mejorar la 
accesibilidad de la información a los clientes y eliminar pérdidas de tiempo en 
búsquedas. 
 
o Toda empresa debería contar con un software de gestión documental y estar a 
cargo de una persona que se haga responsable del mismo, lo cual haría más 
eficiente la búsqueda, ubicación y organización de los archivos que tienen a 
cargo los distintos miembros de la organización; de lo contrario se pueden 
provocar problemas de comunicación e incluso procesos complejos por la 
pérdida de documentos. 
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ANEXOS 
 
Anexo 1. Fotos de antes y después del archivo. 
 
 
ANTES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DESPUES. 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 2. Encuesta. 
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A continuación se presentan una serie de 
afirmaciones.  Por favor indique, marcando 
con una equis “X” donde corresponda, el 
grado de desarrollo que usted considere.
1 2 3 4 5
Ítem Pregunta Nunca
Casi 
Nunca
Algunas 
veces
Casi 
siempre
Siempre
1
¿En la empresa se realiza capacitación en 
materia archivística?
2
¿La empresa socializa los procedimientos 
establecidos para el tratamiento de la 
documentación?
3
¿La empresa da a conocer una metodología 
para la organización y transferencia de la 
documentación
y los archivos de gestión?
4
¿La empresa formula instrumentos de 
control establecidos para los fondos
documentales reglamentados en los 
archivos?
5
¿La empresa cuenta con criterios 
rregulares para la depuración de los 
documentos?
6
¿La empresa realiza capacitaciones con el 
fin de incrementar el conocimiento de 
cuáles son los documentos esenciales
para su continuo funcionamiento?
7
¿La empresa explica a los colaboradores 
las normas, reglamentos y leyes 
relacionadas con la archivística?
8
¿La empresa regularmente diseña 
herramientas para la gestión documental, 
como cuadros de clasificación, tablas de 
transferencia y organigramas?
CUESTIONARIO
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Anexo 3. Protocolo para el Manejo de Documentos 
 
PROTOCOLO PARA EL MANEJO DE DOCUMENTOS 
El presente protocolo describe brevemente las etapas que implicaría un proceso 
documental para el manejo del archivo. 
 
1. Recepción de documentos: Es el paso primario. Es la etapa más importante 
del proceso y requiere de una persona capacitada en normas archivísticas. 
2. Distribución de documentos recibidos: Implica la distribución de cada 
documento a la dependencia que va dirigida. 
3. Distribución de documentos enviados: Implica el acopio de los documentos 
de las distintas dependencias para ser enviados. 
4. Trámite de documentos: Los documentos son tramitados por cada 
responsable, teniendo en cuenta su prioridad de diligenciamiento. 
5. Consulta de documentos: Los documentos son incorporados al sistema de 
gestión documental para la consulta de las demás dependencias. 
6. Conservación de documentos: Cada documento es clasificado de acuerdo a 
fecha y asunto. 
7. Disposición final: Implica el archivo definitivo del documento para 
posteriores consultas. 
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Anexo 4. Formato  
 
              
FASES Y/O 
ETAPAS 
FECHAS  TIEMPO 
DE 
DEDICACI
ÓN 
COSTOS DE PERSONAL 
INICIAL FINAL 
NIVEL DE 
FORMACIÓN 
CANTIDAD VALOR 
1.1 Registro de 
entradas             
1.2 Clasificación de 
documentos 
            
1.3 Codificación 
documental 
            
1.4. Rastreo de 
archivos 
      
1.5. Evaluación 
(Control) 
      
TOTAL             
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Anexo 5. Formato Costos Tegnologicos  
              
FASES Y/O 
ETAPAS 
FECHAS  TIEMPO 
DE 
DEDICACI
ÓN 
COSTOS TECNOLÓGICOS 
INICIAL FINAL DESCRIPCIÓN CANTIDAD VALOR 
1.1 Registro de 
entradas             
1.2 Clasificación de 
documentos 
            
1.3 Codificación 
documental 
            
1.4. Rastreo de 
archivos 
      
1.5. Evaluación 
(Control) 
      
TOTAL             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
